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Con el presente trabajo de tesis, se tiene como objetivo diseñar una estrategia para 
mejorar la gestión por procesos en atención al usuario de la Facultad de Ciencias, 
Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo de Lambayeque, 2019, para lo cual se ha 
tomado como referencia la teoría de la gestión por procesos y los fundamentos del 
servicio de atención al usuario. El estudio realizado es del tipo de investigación no 
experimental – propositiva, teniendo como población a los empleados administrativos 
de la Facultad de Ciencias de 22 y a los usuarios que acuden frecuentemente a esta a 
realizar algún tipo de trámite con un grupo muestral de 86, teniendo a la estrategia de 
gestión por procesos como variable independiente y al servicio de atención al usuario 
como variable dependiente. El recojo de datos de la variable servicio de atención al 
cliente en sus dimensiones calidad de atención y nivel de satisfacción se han realizado 
a través de la técnica de la encuesta. Con los resultados obtenidos principalmente se 
logró determinar que el 64% de los usuarios encuestados indica que los servicios 
ofrecidos por la Facultad no son las más eficientes, por lo que se necesita mejorar los 
procesos de atención al usuario que diariamente brinda la entidad, esto se lograría por 
medio del desarrollo de una estrategia basada en obtener una gestión por resultados, la 
misma que busca la satisfacción del usuario, poniendo a disposición de los mismos un 
servicio eficiente y de calidad, logrando de esta manera que la Facultad de Ciencias y 
la Universidad muestren indicadores positivos de Gestión Pública por Resultados. 
 






With the present thesis work, the objective is to design a strategy to improve 
management by processes in customer service of the Faculty of Sciences, National 
University Pedro Ruiz Gallo de Lambayeque, 2019, for which the theory has been 
taken as a reference of process management and the fundamentals of user service. The 
study carried out on a non-experimental-propositive type of research, with the 
administrative employees of the Faculty of Science 22 as a population and the users 
who frequently go to the latter to carry out some type of procedure with a sample group 
of 86, having the process management strategy as an independent variable and to the 
customer service as a dependent variable. The data collection of the variable customer 
service in its dimensions quality of care and level of satisfaction have been carried out 
through the survey technique. With the results obtained mainly it was possible to 
determine that 64% of the surveyed users indicate that the services offered by the 
Faculty are not the most efficient, so it is necessary to improve the processes of 
customer service provided by the entity daily, this is would achieve through the 
development of a strategy based on obtaining a management by results, the same one 
that seeks the satisfaction of the user, making available to them an efficient and quality 
service, achieving in this way that the Faculty of Sciences and the University show 
positive indicators of Public Management by Results. 
 




La gestión por procesos constituye hoy en día la herramienta más potente para mejorar 
la gestión pública que continuamente busca ofrecer un servicio eficiente y de calidad 
al ciudadano, de forma tal que se esté buscando en las organizaciones públicas difundir 
la simplificación administrativa con el ideal objetivo de lograr resultados tangibles que 
permitan mejorar los procedimientos encaminados a los usuarios, ciudadanos y 
organizaciones.   
Por ende, lo se busca es que los altos directivos de las entidades del estado ayuden a 
que las iniciativas para la implementación de la gestión por procesos en sus 
organizaciones se logren concretar, facilitando de esta manera el fortalecimiento de 
capacidades de los servidores públicos en los diferentes niveles de gobierno para la 
obtención de resultados en el plazo inmediato contribuyendo a la satisfacción de la 
ciudadanía la cual necesita recibir tanto bienes como servicios de buena calidad. 
Es por ello qué, en el contexto internacional, en las administraciones públicas, el 
número de procesos que se tienen pueden ser muy numerosos. Tal es el caso de un 
ayuntamiento, el cual con una población de 50.000 habitantes aproximadamente, es 
común encontrar una gran cantidad de procesos diferentes, todos ellos con un 
considerable número procedimientos administrativos, jurídicos, legales, entre otros 
haciendo que la burocracia persista en las entidades públicas. Debido a esta 
complejidad, es necesario   alguna forma de gestión enfocada en procesos los cuales 
deberían ser eficaces y eficientes. (Aiteco Consultores, 2018). 
Desde inicios del siglo XXI, se han originado muchos cambios políticos, sociales y 
económicos, los cuales han llevado a un escenario complicado para las empresas, las 
mismas que se han visto obligadas a su reorganización a fin de evitar irse a la quiebra 
o desaparición. Los clientes, la razón de ser de las empresas demandan servicios y 
bienes más exigentes, por su parte la competencia se volvió más agresiva, 
estableciendo así un marco estratégico con la necesidad de mejorar y ser cada día más 
eficientes.   
Es por ello, que han surgido diferentes ideas, conceptos y perspectivas, tales como el 
valor añadido o beneficio neto para los dueños del capital o propietarios de la empresa, 
tomando relevancia algunos conceptos como; la creación de valor económico, con la 
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aplicación del análisis del valor agregado o maximizado para los dueños (Mallar, 
2010). 
En el contexto nacional, en el taller desarrollado por SENCICO (2016), cuyo enfoque 
está orientado a tener un Estado moderno al servicio de la ciudadanía. En donde se 
destaca la teoría de procesos, mapa de procesos, jerarquía de los mismos para finalizar 
con el manual de procesos. En el sector público, los procesos deben estar orientados 
con los objetivos estratégicos de la organización y diseñarse con la finalidad de brindar 
valor agregado a las personas. 
Por medio del Decreto Supremo N° 004-2013-PCM (Presidencia del Consejo de 
Ministros) estable que las organizaciones de la administración pública deben acoger 
de forma gradual la gestión por procesos. Este decreto tiene como objetivo mejorar los 
procesos de las organizaciones de la administración pública, cuyo fin es ofrecer bienes 
y servicios de buena calidad, que logren impactar de forma positiva en el bienestar de 
la población. Por su parte Aliaga (2015) indica que éste lineamiento de modernización 
de la gestión pública, dentro de la Policía Nacional del Perú, garantiza una gestión 
pública moderna, orientada a resultados, en donde los servidores públicos se 
preocupen por comprender y cubrir los requerimientos de la población, contribuyendo 
de esta forma en convertir los insumos en bienes y servicios que redunden en una alta 
satisfacción de los ciudadanos, asegurando en todo momento sus derechos al menor 
coste posible. 
Hoy en día, la velocidad con que se realizan distintos tipos de operaciones a través de 
la Internet, así como, lo cambiante de las tecnologías y comunicaciones en el mundo, 
conlleva a un cambio fundamental de socializarse y relacionarse con el público; frente 
a este cambio el Estado en todos sus niveles, no debe ser ajeno a esta coyuntura, por 
lo que debe alinearse a las nuevas tendencias, surgiendo de esta forma el “Gobierno 
Electrónico”. 
El Perú mediante la Presidencia del Consejo de Ministros (PCM), este organismo 
considera tres ejes importantes en la Política de Modernización del Estado (Gobierno 
Abierto, Gobierno Electrónico y la Articulación Interinstitucional), estos tres ejes 
deben contribuir en el desarrollo de la Gestión Pública orientada a resultados (PCM, 
2013), siendo el gobierno electrónico quien nos ayuda a acceder a la información para 
perfeccionar los servicios ofrecidos a la ciudadanía. 
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En el contexto local, La Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo de Lambayeque no 
debe ser ajena a esta necesidad, más por el contrario, debería mejorar sus 
procedimientos e implementar estrategias que permita agilizar los trámites cotidianos, 
optimice sus procesos y brinde un servicio de calidad al usuario. La Universidad tiene 
como Visión al 2021, hacer de está una institución académica con altos estándares de 
calidad y referente en el norte del país. Así mismo, la Universidad tiene como Misión 
formar capital humano líderes con base científica, humanística y tecnológica, 
comprometido con la excelencia académica y responsabilidad social (UNPRG PEI 
2019 - 2021, 2019). 
La Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo, cuenta con 14 facultades las cuales a su 
vez incluye a 32 escuelas profesionales. De manera concreta la Facultad de Ciencias 
Físicas y Matemáticas integra cinco escuelas profesionales: Matemática, Física, 
Estadística, Ingeniería Electrónica e Ingeniería de Computación e Informática. 
Después de haber realizado un análisis fáctico en la Facultad de Ciencias Físicas y 
Matemáticas, permitió detectar que no es posible contar con información confidencial, 
integral y apropiada para la buena toma de decisiones. Así mismo, se puede notar que 
los trámites son engorrosos, consumen gran cantidad de tiempo y decidía por parte del 
personal administrativo de la facultad. 
En relación a la labor administrativa por parte de los empleados de la entidad, existe 
desconfianza a los medios electrónicos para el intercambio de información, cabe 
indicar que mucha de esta información se encuentra dispersa y almacenada en estantes 
o archivadores y algunos casos se encuentra almacenada en disco duros locales de cada 
estación de trabajo.  
Diferentes investigaciones han contribuido en la implementación de la gestión 
procesos tanto en el sector público como en el sector privado ya sea en nuestro país 
como en otras partes del mundo. En el ámbito internacional diversos estudios se han 
desarrollado tal es el caso de; Villa, Pons & Bermúdez (2013); en donde los autores 
proponen una metodología para la gestión del proceso de investigación de un programa 
universitario, está investigación se basa en el ciclo Gerencial de Deming, teniendo 
como conclusión principal que a través de la gestión procesos se puede mejorar la 
gestión universitaria de forma continua, al constituir un sistema de herramientas que 
faciliten el control y seguimiento de la gestión del programa universitario. 
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Por su parte Galvis & Gonzáles (2014), en su artículo diserta sobre las diversas 
herramientas que se tienen para la gestión por procesos de negocio y la dependencia 
que existe con el ciclo de vida de los procesos de negocio (BPM – Business Process 
Managment), en donde describe conceptualmente cada una de las etapas del ciclo de 
vida de los procesos del negocio y las herramientas de TI que se utilizan para estas 
etapas. Menciona además que las herramientas de TI son capaces de brindar soporte a 
la BPM ofreciendo un panorama de las principales características y mejores 
funcionalidades de estas herramientas. 
Así mismo, Guanín (2015), en su tesis de maestría propone mejorar los procesos en la 
Atención del Servicio de Emergencia del Hospital Militar de Quito, a través de un 
modelo de gestión por procesos, que contribuya en perfeccionar los controles, 
optimizando la efectividad y eficiencia, reforzando los mecanismos internos y 
recursos; creando un instrumento que facilite las labores diarias del personal del 
hospital. Así mismo el autor plantea la definición de procesos básicos en el área. Así 
como un plan de capacitación al personal del hospital para el mejoramiento en la 
atención a los pacientes. 
En el entorno nacional; Begazo & Fernández (2016), en su estudio realizado, 
investiga la gestión por procesos y su importancia como una herramienta, capaz de 
brindar múltiples ventajas en la conducción de las organizaciones y especialmente en 
la Gestión Pública. La gestión por procesos en el Perú compone un gran desafío, en el 
cumplimiento de la ley 27658 y enmarcándonos dentro de la Política Nacional de 
Modernización de la Gestión Pública. El artículo busca conceptualizar de forma teórica 
la gestión por procesos como un componente importante para obtener el éxito 
organizacional en las entidades del estado. Tributa información de interés para los 
directivos en lo referente a la correcta aplicación de la gestión por procesos, muy 
importante para poder identificar y dar solución a los problemas, la verificación 
permanente sobre los procesos individuales y el propio sistema de procesos de la 
gestión pública. 
Así mismo Aliaga (2015), en su investigación nos dice que; que el Registro Nacional 
de Identificación del Ciudadano – RENIEC ha tomado como suya la Gestión por 
Procesos mediante el cual ha elaborado el mapeo de procesos consolidado de cara a 
nuevas estrategias y enfoques que contribuyan a la obtención de los objetivos 
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establecidos; éste mapeo de procesos vislumbra los procesos estratégicos importantes 
y su relación mutua existente, permitiendo el entendimiento y amplio conocimiento de 
la organización, así como la estandarización de la manera de trabajar, poner en práctica 
las estrategias y promover una nueva forma de trabajo colaborativo, integrando 
diversas áreas y procurando un enfoque transversal con el propósito de garantizar la 
sostenibilidad de la entidad.  
Por su parte, Díaz (2017) en su tesis de maestría, presenta como principal objetivo 
demostrar mediante la gestión por procesos y su implementación, que se puede mejorar 
y optimizar la calidad de atención al paciente en el Centro de Salud Hogar de la Madre. 
Para esta investigación el autor ha aplicado la encuesta SERVQUAL con algunas 
variantes a través de la cual se puede medir el nivel de calidad de atención al usuario 
basado en intereses y apreciaciones de los pacientes del centro de salud Hogar de la 
Madre.  
Finalmente, el autor manifiesta haber encontrado expresiones claras de qué existe 
desigualdad entre el nivel de la calidad de atención al paciente que ingresa y la calidad 
de atención al paciente que sale de alta del centro médico, ahora bien la con la 
metodología de gestión por procesos y su implementación de está, contribuyó a 
identificar algunas oportunidades de mejora, que permitan la planificación, diseño e 
implementación de un ciclo de mejora continua de los procesos del centro de salud, 
con lo cual se ha logrado mejorar en gran medida la calidad de atención al paciente, 
incrementando los indicadores de satisfacción por la atención recibida en el Centro de 
Salud (Díaz, 2017). 
Mientras que, en el entorno local, Excebio (2016), en su tesis de maestría; plantea 
como objetivo principal elaborar un modelo de gestión por procesos que tribute a 
corregir la calidad de los servicios que ofrece la Dirección de Turismo y Artesanía de 
la GERCETUR de Lambayeque. El autor desarrolla una investigación no 
experimental, con tipo de diseño transaccional, transversal, descriptivo y propositivo, 
en donde busca mejorar el servicio de atención que recibe el cliente, así como la 
satisfacción del mismo. El investigador concluye que; la propuesta elaborada tuvo la 
aceptación debida por la Dirección de Turismo, en donde los encuestados manifiestan 
que la calidad del servicio se podría perfeccionar si se emplean mejores procesos en 
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los servicios que brinda está entidad, finalmente se debe capacitar a los empleados 
públicos de la Dirección en normativa vigente y gestión con enfoque en procesos. 
Por su parte Aquino & Germán (2018), en su investigación buscan determinar a través 
de la orientación de Gestión por Procesos, en su fase de modelamiento y simulación 
permita la mejora continua de las operaciones de la Escuela Académico Profesional de 
Ingeniería en Computación e Informática – Universidad Nacional  Pedro Ruiz Gallo, 
con el fin de establecer una mejor comunicación y agilizar los procesos relacionados 
a la Escuela, además de otorgar una satisfacción al usuario de tal forma que el beneficio 
redunde en la entidad, buscando reducir los tiempos en los procesos de la Escuela y 
por ende mejorarlos, lo cual repercute en brindar un mejor servicio educativo. 
Con respecto a las bases teóricas, podemos mencionar a la Teoría General de 
Sistemas, propuesto por Bertalanffy (1976) aportó un nuevo paradigma científico 
basado en la interrelación que conforman los elementos de un sistema. Entiéndase por 
sistema con un conjunto de elementos organizados que se interrelacionan entre sí. A 
través de la teoría general de sistemas, se busca una metodología integradora para el 
abordaje de problemas científicos, con ello no se pretende dar solución a los 
problemas, sino por el contrario generar teorías y propuestas conceptuales que puedan 
erigir condiciones de aplicación en el contexto empírico. 
Mientras que la Gestión de Procesos se enfoca en la dirección funcional, 
estableciendo "propietarios" a los procesos importantes, creando una gestión 
interfuncional creadora de valor agregado para el cliente, procurando la satisfacción 
del mismo. A través de la gestión por procesos se puedes determinar qué procesos 
deben ser mejorados, rediseñados o cambiados; instaurando prioridades y 
proporcionando un contexto para iniciar, preparar y mantener planes de mejora que 
permitan alcanzar las metas trazadas. Un modelo de gestión por procesos integrado 
debe brindar una visión global y enfocada en el cliente tanto interno como externo 
según los principios de calidad total y según los principios basados en modelos de 
excelencia empresarial (Maldonado, 2011). 
Por su parte, la Norma (ISO 9001, 2008) define al proceso, como un conjunto de 
actividades o tareas concomitantes una con otra y que pueden interactuar entre sí, en 
donde las actividades o tareas cambian los insumos de entrada en resultados, para ello 
es de vital importancia la asignación de recursos. Según su contexto, los procesos 
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pueden ser industriales (entrada y salida de materiales) o de gestión (entrada y salida 
de información). Los procesos están presentan en todas las organizaciones, aunque 
jamás se hayan explicitado: los procesos establecen lo que hacemos y cómo lo 
hacemos. En una empresa u organización, usualmente cualquier actividad o tarea 
puede ser determinada o enmarcada en cierto proceso. Todos los procesos tienen como 
resultado un producto o servicio. Todo cliente debe recibir o bien un producto o un 
servicio (Rey, 2005). 
La Norma (ISO 9000, 2015), define a un proyecto de una forma más académica, como 
un proceso único, formado por un conjunto de tareas o actividades, todas ellas 
categorizadas, clasificadas y organizadas, con un comienzo y termino definido, 
desarrolladas para alcanzar un objetivo o meta de acuerdo con los requerimientos 
específicos, incluyendo las restricciones de tiempo, costes y recursos (ISO 9000, 2015) 
En la orientación por procesos, en las organizaciones todo gira en torno al trabajo a 
desarrollar para conseguir productos y servicios que finalmente se entregan a los 
clientes, y ese trabajo está delimitado por un conjunto de actividades que se han de 
llevar a cabo y elaboradas en un tiempo determinado. (Pardo A., 2017, p. 29-33) 
Para su mejor comprensión y organización, estas actividades se pueden agrupar en 
unidades que denominamos procesos. En todo caso, los procesos no son el único 
elemento necesario para poder emprender un negocio. Todas las organizaciones de 
cualquier índole emplean una serie de elementos para conseguir desarrollar su negocio, 
la misión para la cual existen. Los elementos principales son los siguientes: 
Los clientes y los requisitos a satisfacer que, de manera directa o indirecta, nos 
solicitan. Sin clientes nada es posible. Los clientes pueden ser externos, los que de 
alguna forma toman o solicitan los productos y servicios generados por la empresa, y 
los clientes internos, todo el personal de la entidad, pues todos reciben de alguien de 
la organización algo que emplean para realizar su trabajo. Se establecen, en este último 
caso, las denominadas relaciones cliente-proveedor interno. 
Los Recursos pueden ser de distinta naturaleza: personas, materia prima, maquinaria, 
infraestructura, capital y conocimiento, los Documentos (manuales, procedimientos, 
instrucciones…): en gran medida está relacionado con el recurso anterior, el que 
hemos denominado “conocimiento”, pero no exclusivamente, y por ello aparece 
diferenciado. Por un lado, estarían todos los documentos que contienen directrices para 
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el funcionamiento de la organización y sus procesos (manuales, procedimientos, 
instrucciones, planes…) y por otro los documentos que muestran resultados logrados 
o suministran evidencias de las actividades elaboradas en los procesos, denominados 
comúnmente registros. La primera tipología de documentos formaría parte del 
conocimiento de la organización, mientras que la segunda (registros) en gran parte 
sería consecuencia de la aplicación de ese conocimiento, de ahí la diferenciación. 
La Estructura organizativa: los roles, responsabilidades y autoridades necesarias 
para coordinar el trabajo de las personas. 
Los Procesos: cada proceso está constituido por un conjunto de actividades 
interrelacionadas una con otra, que se ponen en marcha cada vez que es necesario 
generar un entregable hacia un cliente interno o un cliente externo a la organización. 
Constituyen los métodos de trabajo imprescindibles para generar los productos y 
servicios propios de cada entidad. 
Por su parte los productos y los servicios: son consecuencia de los procesos que con 
unas determinadas especificaciones, características o atributos se entregarán a los 
clientes que los solicitan. Es importante tener siempre presente que en muchos 
negocios los productos entregados a los clientes conllevan un servicio asociado y que, 
de la misma forma, la prestación de un servicio puede llevar agregado algún tipo de 
producto. Por ejemplo, una empresa cárnica dedicada al sacrificio y faenado de carne 
vende este producto a sus clientes, pero esta venta lleva asociada un servicio, pues la 
carne hay que entregarla en un lugar determinado, en un plazo estipulado y sin romper 
la cadena de frío. Estas características no son inherentes al producto en sí, sin embargo, 
el cliente las valora a veces incluso más que el propio producto.  
Directrices generales de funcionamiento (política, estrategia, objetivos a 
conseguir…): dependiendo de lo evolucionada que esté una organización, estas 
directrices serán más o menos explícitas y reconocibles. La figura 1 representa 
esquemáticamente los elementos de un sistema de gestión. Todos estos elementos no 
son independientes, sino que están interrelacionados, conformando una gran estructura 
(si pudiésemos visualizarlo, sería como una especie de mecano), a la que 
habitualmente se denomina sistema de gestión. Algunas organizaciones parcelan este 
sistema de gestión y hablan entonces de un sistema de gestión de la calidad, de gestión 
ambiental, de gestión de seguridad y salud laboral, de gestión de seguridad de la 
información… En cada uno de estos sistemas de gestión parcelados son reconocibles 
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todos los elementos antes mencionados. El elemento central y clave de cualquier 
sistema de gestión son sus procesos, porque sobre ellos giran el resto de elementos.  
Para el (Instituto Sonora, 2013), sustenta que: un servicio al cliente de calidad, es lo 
más resaltante e importante que se debe realizar en toda empresa u organización; sin 
importar sus características ni operatividad. Estas empresas deben evidenciar que 
cuentan con la capacidad de sobresalir en esta área, puesto que será la primera 
impresión por parte de los usuarios lo cual permitirá mantenerse en la preferencia de 
lo mismo, y si llegase a perturbarse esa preferencia esta se podría reducir a una 
amenaza. (Sonora, 2013, p. 5) 
 
 
Figura 1. Elementos de un negocio a través de un sistema de gestión 
 
Por su parte Galvis (2011), define la calidad de servicio al cliente como: la calidad 
absoluta en los servicios es el reflejo de buen desarrollo, de mejora continua de cada 
uno o de todos los procesos de trabajo en la organización, todo ello es posible por la 
exigencia de la gerencia de calidad. 
El servicio al cliente viene tomando fuerza a medida que va surgiendo la competencia, 
ya que si está se mantiene prospera, los clientes tendrán variedad para poder tomar la 
mejor decisión en donde obtener el producto o servicio que están solicitando, es en 
este punto donde toma relevancia el ir refinando y adaptándolo a las necesidades de 
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los clientes, ya que estos mismos son quienes deliberaran al momento de obtener el 
producto o servicio.  (Instituto Sonora, 2013) 
El interés de adquirir un producto o servicio se tiene que orientar por los siguientes 
aspectos: 
- La rivalidad cada vez va en aumento, en donde, los productos ofertados se 
incrementan marcadamente y con mayor variedad; lo que hace de vital importancia 
brindar un valor agregado al mismo. 
- La competencia va comparando en calidad y en precio, por lo que es ineludible 
buscar una distinción. 
- Los clientes día a día son más minuciosos, no sólo se guían por la calidad y el 
precio, sino que también, buscan una excelente atención, un entorno agradable, 
cómodo, con una confianza exclusiva, amble y rápida. 
- Si por alguna razón el cliente está disgustado por el servicio o la forma de atención, 
es muy posible que hable mal de negocio y refiera de su nefasta usanza a otros 
clientes o posibles consumidores. 
- Un cliente que recibe un servicio de calidad o buena atención, es posible que vuelva 
a consumir nuestros productos o regrese por más productos. 
- Si a un cliente se le brinda un servicio de calidad o buena atención, es posible que 
nos confíe con otros compradores. 
Es esencial tener en consideración tales aspectos, ya que, si se alcanzan transmitir de 
manera correcta cada uno de ellos y, adherirlos de la mejor forma se conseguirá obtener 
una buena ventaja competitiva. 
Para Aniorte (2018) estás serian algunas de las peculiaridades que se deben imitar y 
dar cumplimiento a un adecuado servicio de calidad: 
- Cumplir con los propósitos establecidos 
- Debe aprovecharse para lo que ha sido diseñado 
- Debe ser apropiado para el uso 
- Debe satisfacer las carestías 
- Debe proveer resultados 
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Hay diferentes particularidades más detalladas mencionadas (Verdú, 2013) las cuales 
constarán bajo la responsabilidad del personal que trabaja en las organizaciones, 
puesto que son destrezas indispensables, sobre todo para quienes tendrán relación 
directo con los clientes, siendo estas habilidades: exactitud, puntualidad, decisión, 
apetito, autodominio, predisposición de servicio, don de gente, asistencia, rumbo 
positivo, indagación, destreza analítica, quimera, recursos y aspectos externos. 
El (Instituto Sonora, 2013) indica que los principios de atención al cliente, queda 
sentado que el cliente es el que percibe y califica la clase de atención que acoge. 
Alguna recomendación se prioriza para su mejoría. Cada hecho al momento de ofrecer 
el servicio debe estar pensado en obtener el agrado y satisfacción del cliente. Este 
contentamiento debe plasmarse en cuantía, calidad, tiempo y precio. Las peticiones del 
cliente guían la estrategia de la empresa en relación a la producción y desarrollo de 
bienes y servicios. El servicio diseñado debe satisfacer enteramente las necesidades y 
gustos de los clientes, además de asegurar la competitividad de la empresa de manera 
que se encuentre vigente en el mercado.  
Hay que tener en cuenta que el servicio no se le ofrece a un cliente indeterminado más 
por el contario a un individuo, grupo específico y como tal debe tratarse de la mejor 
manera. Esto trae consigo individualizar la atención a los clientes que los hace sentirse 
peculiares. La política de atención al cliente va custodiada de una política de calidad. 
Todo cliente tiene derecho a saber qué va a conseguir o qué va a esperar del servicio 
ofrecido por la empresa. 
Frente a esta realidad problemática se plantea la siguiente interrogante: ¿Cómo 
mejorar la gestión por procesos de servicios en atención al usuario de la Facultad 
de Ciencias Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo Lambayeque, 2019? 
La presente investigación se justifica porque es necesaria para las oficinas de la 
Facultad de Ciencias de la Entidad, dado que con ella se podrá establecer una estrategia 
que redunde en brindar una mejor atención al usuario. 
Así mismo es beneficioso para la Facultad de Ciencias en su conjunto porque brindará 
una nueva imagen acorde con el acelerado proceso de universalización y desarrollo de 
una nueva sociedad de la información lo cual contribuirá con la modernización de la 
administración pública. 
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La importancia del presente estudio de investigación reside en que, a través de la 
gestión por procesos admitirá mejorar, ordenar y simplificar los procesos internos de 
la Facultad de Ciencias y por ende el usuario recibirá un mejor servicio.  
Del mismo modo es conveniente para la Universidad César Vallejo – filial Chiclayo, 
porque pretende generar un aporte al conocimiento científico que ayude al proceso de 
la modernización de la administración pública en beneficio de la universidad, la región 
y el país. 
Como objetivo general se plantea: Diseñar una estrategia para mejorar la gestión por 
procesos en atención al usuario de la Facultad de Ciencias, Universidad Nacional 
Pedro Ruiz Gallo de Lambayeque, 2019. 
Para dar cumplimiento al objetivo general se planifica los siguientes objetivos 
específicos:  
- Diagnosticar el estado actual de la gestión por procesos en atención al usuario 
de la Facultad de Ciencias, Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo 
Lambayeque, 2019. 
- Diseñar una estrategia de gestión por procesos para mejorar el servicio en 
atención al usuario de la Facultad de Ciencias, Universidad Nacional Pedro 
Ruiz Gallo Lambayeque, 2019. 
- Validar la estrategia de gestión por procesos para mejorar el servicio en 
atención al usuario de la Facultad de Ciencias, Universidad Nacional Pedro 
Ruiz Gallo Lambayeque, 2019, mediante criterio de expertos. 
 
Finalmente, como hipótesis se tiene: Si, se implementa una estrategia de gestión por 
procesos, entonces, mejoraría el servicio en atención al usuario de la Facultad de 




2.1 Tipo de estudio y diseño de la investigación 
La investigación será elaborada bajo un enfoque cuantitativo y de tipo 
descriptivo, dado que, se indaga comprobar las peculiaridades, propiedades y 
perfiles de personas, grupos, entidades, procesos, objetos o cualquier otro 
fenómeno que se someta a un análisis ya que, es necesario utilizar la revisión 
documentaría y bibliográfica. La investigación, exclusivamente procura medir o 
acopiar información de forma autónoma o conjunta sobre los conceptos o las 
variables a las que se refieren estás (Hernández, Fernández, & Baptista, 2014). 
El diseño de contrastación de la hipótesis es no experimental – propositiva, 
dado que se fundamenta en la necesidad de proponer estrategias para la 
implementación de gestión por procesos. 
 
     T1            →          T2 
M     O   →   P  →  RE 
 
Donde: 
- M: Es la muestra que se está observando: Trabajadores, usuarios, 
servicios, procesos, etc. 
- O: Es la observación a desarrollar en la muestra. 
- P: Es la propuesta de solución.  
- T1: Es el tiempo de medición. 
- T2: Es el tiempo de proyección. 





2.2 Operacionalización de las variables 

















2.3 Población, muestra y muestreo  
La población se encuentra estratificada en dos grupos, el primero conformado 
por directivos y empleados administrativos de la Facultad de Ciencias Físicas y 
Matemáticas que hacen un total de 22 empleados públicos y el segundo 
compuesto por los usuarios que llegan a la facultad a realizar diversos trámites 
documentarios de manera semanal y que en promedio asciende a 110 usuarios.  
Con respecto a la muestra para el primer grupo se mantiene igual es decir 22 













- Directivos y personal comprometido 




- Capacitación al personal 
Procesos de 
apoyo 








- Atención rápida y oportuna  
- Tiempo de atención al usuario 
Nivel de 
satisfacción 
- Cumplimiento con el usuario 
- Usuarios satisfechos 
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En lo concerniente al segundo grupo se debe aplicar la siguiente fórmula para 
determinar la muestra. 
𝑀 =
𝑍2. 𝑃. 𝑄. 𝑁
𝐸2. (𝑁 − 1) + 𝑍2. 𝑃. 𝑄
 
Donde: 
Z = Nivel de Confianza (para el 95% de Confianza, Z = 1.96) 
P = Proporción de éxito (0.50) 
Q = Proporción de Fracaso = 1 – Q  
E = Error permisible = 8% = 0.08 
M = Tamaño muestral = valor a determinar 
N = Población = 110 
Reemplazando los valores en la fórmula: 
𝑀 =
(1.96)2. (0.5). (0.5). (110)
(0.08)2. (110 − 1) + (1.96)2. (0.5). (0.5)
 
             𝑀 = 86 
Después de aplicar la formula se logró obtener una población muestral para el 
segundo grupo de 86 usuarios. 
2.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad 
Como técnicas e instrumentos de recolección de datos tenemos: 
- Análisis documentario, teniendo como instrumento la Hoja de Análisis.  
- Observación, cuyo instrumento es la Ficha de Observación.  
- Encuesta: a través del instrumento cuestionario 
Para la validez de los instrumentos de recolección de datos (cuestionario), se ha 
utilizado como medida la escala de Likert tomando como muestra algunas 





- Con el análisis documentario se tiene como finalidad recolectar 
información de fuentes bibliográficas tales como: informes técnicos, reportes 
estadísticos, expedientes, normas, etc. de la entidad en estudio. El 
procedimiento consistió en el análisis de los datos recolectados de este tipo 
de fuentes, haciendo uso del instrumento hoja de análisis. 
- Con la observación se tiene como finalidad recolectar información de 
acontecimientos, hechos, procesos, desarrollados por la entidad en estudio. 
El procedimiento se llevó a cabo tomando evidencias a través de la ficha de 
observación sobre ciertos aspectos en la entidad y que a la vez ir 
corroborando los mismos de manera directa. 
- Con la encuesta, la cual a través del cuestionario se aplicó a la población en 
estudio con la finalidad de validar la cultura sobre el servicio atención al 
usuario en la Facultad de Ciencias de la Universidad Nacional Pedro Ruiz 
Gallo, lo cual permitió obtener información de la variable en investigación. 
Para el caso de la encuesta se utilizó un cuestionario, teniendo como medida la 
escala de Likert, en donde a través de preguntas se logró recabar información 
con el propósito aplicar la gestión de procesos de servicios en atención al usuario 
en la Facultad de Ciencias de la Universidad, como se puede notar en la tabla N° 
2.  
 
Tabla 2. Escala de Likert 
Ítem  Escala Inicial 
1 Totalmente en Desacuerdo TD 
2 Desacuerdo D 
3 Ni en Acuerdo Ni es Desacuerdo I 
4 De Acuerdo DA 
5 Totalmente de Acuerdo TA 
Fuente: Elaboración propia 
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2.6 Método de análisis 
Luego que se ha reunido y organizado toda la documentación e información de 
se procedió a analizar y describir los elementos integradores más importantes de 
cada documento, ficha de observación y cuestionario; en donde los datos 
recogidos fueron tabulados y procesados con el Software Estadístico SPSS y el 
Software Aplicativo Microsoft Excel, utilizando fórmulas de estadística 
descriptiva. 
 
2.7 Aspectos éticos 
Es importante indicar que la información obtenida, analizada y procesada en la 
presente investigación es únicamente con fines académicos bajo este enfoque se 
plantean los siguientes aspectos éticos: 
La Confidencialidad, que es parte del secreto profesional que se debe mantener 
y permite ser celoso con la investigación, evitando divulgar la información de 
datos personales que se obtienen producto de esta investigación; tal como se 
estipula en La ley N° 29733: “Ley de protección de datos personales”, en su 
Título IV; indica que: el procesamiento de datos personales sin el debido 
consentimiento  así como reunir datos personales por medios falaces, inicuos o 
pérfidos; constituye un delito el cual está penado por el estado peruano. 
La Objetividad, mediante la cual se pretende dar a conocer aspectos con 
veracidad en relación a los estudios realizados sobre el diseño de una estrategia 
para mejorar la gestión por procesos en atención al usuario de la Facultad de 
Ciencias de la Universidad, dejando a un lado la subjetividad del investigador. 
La Originalidad, a través de la cual se citarán las fuentes bibliográficas de la 
información reflejada en la presente investigación, a fin de expresar la ausencia 






Se debe tener en cuenta que la población en estudio está constituida por los empleados 
administrativos de Facultad de Ciencias de la UNPRG y los usuarios que acuden 
periódicamente a la Facultad a realizar algún tipo de trámite. Los resultados que se 
muestran a continuación están en función de las dimensiones (Calidad de atención y 
Nivel de satisfacción) de la variable dependiente (Servicio de atención al usuario).  
3.1 Tablas y Figuras  
Tabla 3. ¿El personal de la facultad se muestra dispuesto a ayudar a los usuarios? 
Iniciales Frecuencia Porcentaje 
TD 24 28% 
D 23 27% 
I 4 5% 
A 20 23% 
TA 15 17% 
Total 86 100% 
Fuente: Elaboración propia 
 
Figura 2. Percepción de los usuarios hacia el personal de la facultad al momento de 
requerir ayuda 
El 45% de los usuarios encuestados considera que el personal (sobre todo los 
empleados administrativos) de la Facultad de Ciencias no se muestra predispuesto a 
ayudarlos u orientarlos ante cualquier trámite que éstos realicen, mientras que el 40% 
de los usuarios indica que el personal de la Facultad si muestra predisposición para 












Tabla 4. ¿El trato del personal con los usuarios es considerado y amable? 
Iniciales Frecuencia Porcentaje 
TD 25 29% 
D 27 31% 
I 5 6% 
A 17 20% 
TA 12 14% 
Total 86 100% 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
Figura 3. Percepción de los usuarios con respecto al trato por parte del personal de la 
Facultad 
 
Del 100% de los encuestados se pudo determinar que el 34% de los usuarios está de 
acuerdo con el trato considerado y amable que recibe por parte personal administrativo 















Tabla 5. ¿El personal da la imagen de estar totalmente cualificado para las tareas 
que tiene que realizar? 
Iniciales Frecuencia Porcentaje 
TD 17 20% 
D 15 17% 
I 3 3% 
A 29 34% 
TA 22 26% 
Total 86 100% 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
Figura 4. Cualificación de los usuarios hacia el personal de la Facultad 
 
El 34% y 26% de los usuarios encuestados está de acuerdo y totalmente de acuerdo 
que el personal administrativo de la Facultad de Ciencias está totalmente cualificado 















Tabla 6. ¿El tiempo que tarda el personal en atenderme fue el esperado? 
Iniciales Frecuencia Porcentaje 
TD 12 14% 
D 29 34% 
I 2 2% 
A 29 34% 
TA 14 16% 
Total 86 100% 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
Figura 5. Percepción de tiempo de los usuarios en ser atendidos por parte de los empleados 
de la Facultad   
 
Los resultados nos muestran que el 34% y 16% de los encuestados está de acuerdo y 
totalmente de acuerdo respectivamente, al considerar que el tiempo que tarda el 
personal de la Facultad de Ciencias en atender a los usuarios es el esperado, mientras 
















Tabla 7. ¿Cuándo acudo a la Facultad, no tengo problemas en contactar con la 
persona que puede responder a mis demandas? 
Iniciales Frecuencia Porcentaje 
TD 22 26% 
D 13 15% 
I 2 2% 
A 30 35% 
TA 19 22% 
Total 86 100% 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
Figura 6. Percepción de los usuarios en contactar con la persona que pueda atender a sus 
demandas.  
 
Los encuestados indican estar de acuerdo y totalmente de acuerdo (35% y 22% 
respectivamente) que el tiempo que tarda el personal de la Facultad de Ciencias en 















Tabla 8. ¿Cuándo acudo a la Facultad, encontraré las mejores soluciones a mi 
trámite documentario? 
Iniciales Frecuencia Porcentaje 
TD 14 16% 
D 19 22% 
I 6 7% 
A 26 30% 
TA 21 24% 
Total 86 100% 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
Figura 7. Percepción de los usuarios al momento de acudir a la Facultad y encontrar las 
mejores soluciones. 
 
Del 100% de los encuestados, se logró determinar que el 30% de los usuarios están de 
acuerdo y el 24 % está totalmente de acuerdo, qué cuando acuden a la Facultad de 
Ciencias encuentran la mejor solución a su trámite documentario. Por consiguiente, el 















Tabla 9. ¿El servicio brindado por el personal de la Facultad da respuesta rápida a 
las necesidades y problemas de los usuarios? 
Iniciales Frecuencia Porcentaje 
TD 30 35% 
D 25 29% 
I 3 3% 
A 15 17% 
TA 13 15% 
Total 86 100% 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
Figura 8. Percepción de los usuarios sobre la respuesta rápida al servicio brindado por la 
Facultad 
 
Un gran porcentaje de los usuarios encuestados, 29% y 35% están en desacuerdo y 
totalmente en desacuerdo respectivamente acerca del servicio brindado por el personal 
de la Facultad en respuesta a la solución a sus trámites. Por el contrario, el 32% de los 
















Tabla 10. ¿El servicio que brinda la facultad se adapta perfectamente a mis 
necesidades como usuario? 
Iniciales Frecuencia Porcentaje 
TD 27 31% 
D 28 33% 
I 4 5% 
A 11 13% 
TA 16 19% 
Total 86 100% 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
Figura 9. Percepción de los usuarios sobre el servicio brindado por la Facultad 
 
Los resultados nos muestran que el 33% y 31% de los usuarios encuestados está en 
desacuerdo y totalmente en desacuerdo respectivamente, al considerar que el servicio 
que brinda la Facultad de Ciencias de la UNPRG no se adapta perfectamente a sus 
necesidades. Por su parte el 32% cree que el servicio brindado por la Facultad esta de 
acorde y se adapta perfectamente a sus necesidades como usuario. 













El estado actual del servicio de atención al usuario en la Facultad de Ciencias de la 
Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo, se está realizando de manera empírica y poco 
profesional por parte de los servidores (empleados) públicos de la entidad; en donde 
la calidad de atención no es la más rápida ni oportuna, tal como se indica, el 60% de 
los encuestados manifiesta que el trato hacia el usuario no es considerado ni amable, 
así mismo el 48% de los encuestados considera que el personal tarda mucho tiempo en 
atender al usuario (ver tabla N° 04 y tabla N° 06 respectivamente). Lo que denota la 
falta de compromiso e interés por parte del personal docente y administrativo de la 
Facultad. 
En correspondencia a los resultados obtenidos por (Guanín, 2015), se puede 
determinar que la percepción del empleado del Hospital de Quito, manifiesta que la 
atención al paciente es un 88% buena, pero aun así estos procesos de atención se 
pueden mejorar; mientras que desde el punto de vista del usuario que acude 
frecuentemente a la Facultad de Ciencias de la UNPRG, los resultados indican que el 
servicio que brinda la Facultad es considerado por el 31% de los encuestados como 
bueno, en contraparte con un 64% que menciona que los servicios ofrecidos por la 
Facultad no son los más eficientes (ver tabla N° 10), por lo que se necesita mejorar los 
procesos de atención al usuario que acude a la Facultad. 
En cuanto al nivel de satisfacción del usuario, podemos indicar que el 55% de los 
encuestados manifiestan que los empleados administrativos de la Facultad de Ciencias 
muestran poca predisposición para ayudar al usuario (ver tabla N° 03). Este resultado, 
en relación con lo obtenido por (Díaz, 2017) en donde el 75% de los pacientes 
encuestados en el Centro Médico del Hogar de la Madre se sienten satisfechos con el 
servicio prestado por la entidad en mención, en donde el componente humano (médico 
– paciente) es lo más importante.  
Con respecto a la capacitación del personal en servicio de atención al usuario, podemos 
decir que el 60% de los encuestados (ver tabla N° 05), indican que, el personal se 
encuentra cualificado para realizar las tareas administrativas propias de la Facultad de 
Ciencias de la UNPRG; esto en relación a los resultados obtenidos por (Excebio, 
2016), se tiene que, el 55% encuestados manifiesta que el personal está calificado para 
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atender al usuario que acude a realizar algún trámite a la Dirección de Turismo y 
Artesanía GERCETUR – Lambayeque.  
Así mismo (Excebio, 2016), indica que el servicio que brinda la Direccion de Turismo 
y Artesanía es rápido, oportuno y cumple con las expectativas del usuario, es decir el 
52% manifiesta lo antes señalado; este resultado se asemeja al obtenido por los 
usuarios enscuestados de la Facultad de Ciencias de la UNPRG, en donde el 57% hace 
saber (ver tabla N° 07), que el personal de la Facultad atiende a sus demandas de 
manera satisfactoria y el 55% de los encuestados, (ver tabla N° 08), indica que, le brida 
la mejor solución a los tramites a realizar. 
Finalmente, el servicio brindado por la Facultad, refleja un lijero descontento entre los 
usuarios, el 64% de los encuestados (ver tabla N° 09), manifiesta que, el servicio 
brindado por el personal en la Faculdad de Ciencias de la UNPRG de Lambayeque, no 








En relación a la Gestión por procesos de servicios en atención al usuario de la Facultad 
de Ciencias de la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo, conlleva a que se aborde a 
las siguientes conclusiones: 
- El análisis realizado a través de los métodos y técnicas de obtención de datos como  
la observación de los procesos y la encuesta aplicada a los directivos y 
administrativos de la Facultad de Ciencias, así como a los usuarios que acuden 
frecuentemente a la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo, se logró constatar 
que, el servicio de atención al usuario no es el más adecuado, en donde el personal 
de la Facultad se muestra poco colaborativo con los usuarios en sus trámites a 
realizar y por ende éstos tardan demasiado tiempo en ejecutarse, comprobándose 
la falta de compromiso del personal directivo, administrativo y de servicio con la 
entidad. 
- La estrategia desarrollada se basa en obtener una gestión por resultados, la misma 
que busca la satisfacción del usuario, poniendo a disposición de éstos, servicios 
web en línea, que redunden en brindar un servicio eficiente y de calidad, logrando 
de esta manera que la Facultad de Ciencias y de Universidad Nacional Pedro Ruiz 
Gallo muestre indicadores positivos en Gestión Pública. 
- Las estrategia de implementación de gestión de procesos para mejorar el servicio 
en atención al usuario de la Facultad de Ciencias, Universidad Nacional Pedro Ruiz 
Gallo, fue corroboradas por tres expertos en Gestión Pública, todos ellos de 
reconocida trayectoria académica y profesional, conllevando a mostrarse de 
acuerdo con que la estrategia planteada posee potencialidades de contribuir en 
mejorar y poder brindar en la Facultad de Ciencias un servicio de calidad en 







Los resultados de la presente investigación, contribuyen en proponer una estrategia de 
implementación de gestión de procesos para mejorar el servicio en atención al usuario 
de la Facultad de Ciencias, Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo, en ese sentido se 
recomienda: 
- La correcta aplicación de la estrategia de implementación en gestión por procesos 
de servicios en atención al usuario en la Facultad de Ciencias en la UNPRG de 
Lambayeque, depende en gran medida de la predisposición y el compromiso por 
los directivos de la Facultad (Decano, Administrador y Jefes de Área), personal 
administrativo y personal docente; todo este grupo humano debe trabajar 
articuladamente y en forma conjunta para lograr los objetivos. 
- Siendo la gestión por procesos uno de los principales ejes del proceso de 
modernización del estado, se debe continuar con la implementación de procesos y 
mejora continua en todas las Oficinas Centrales y Facultades de la UNPRG, 
tomando como referencia el presente estudio de investigación. 
- Capacitar al personal administrativo y docente de la Facultad de Ciencias en 
gestión de servicios y atención al usuario y de esta forma garantizar el éxito de la 
estrategia y la consolidación de la misma; permitiendo que la Facultad y por 
consiguiente la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo logre indicadores positivos 




ESTRATEGIA DE IMPLEMENTACIÓN EN GESTIÓN POR PROCESOS DE 
SERVICIOS EN ATENCIÓN AL USUARIO EN LA FACULTAD DE 
CIENCIAS, UNIVERSIDAD NACIONAL PEDRO RUIZ GALLO DE 
LAMBAYEQUE 
La gestión procesos constituye una herramienta que busca una administración pública 
eficiente, definiendo y poniendo en práctica procesos de producción de bienes y 
servicios públicos, logrando de esa manera un estado moderno al servicio de las 
personas. Con la gestión por procesos orienta sus esfuerzos a satisfacer a los 
ciudadanos, gestionar eficaz y eficientemente los recursos de la entidad, fomentar el 
trabajo colaborativo para así lograr incrementar la confianza de la ciudadanía. 
 
1. OBJETIVO GENERAL 
Desarrollar una estrategia de implementación en gestión por procesos de servicios 
en atención al usuario en la Facultad de Ciencias en la Universidad Nacional Pedro 
Ruiz Gallo de Lambayeque. 
 
2. FUNDAMENTACIÓN 
Para que la implementación de gestión de procesos sea exitosa, se necesita del 
compromiso del titular de la entidad, en nuestro caso el Decano de la Facultad, se 
necesita también de la participación del secretario de la Facultad quien será el 
responsable de llevar a cabo el proceso de implantación de la gestión por procesos, 
finalmente se necesita del área de administración quien será la encargada de 
implementar la gestión de procesos y liderar todo el trabajo de implementación. 
En la Facultas de Ciencias de la UNPRG, se tiene que mejorar el servicio de 
atención al usuario para el ello se ha creído conveniente a través de la gestión por 





3. MAPEO DE PROCESOS ACTUALES 
3.1 Proceso de matrícula extemporánea 
 






3.2 Descripción del Proceso de matrícula extemporánea 
Nombre Proceso Matrícula extemporánea 
Dueño del Proceso Oficina de Asuntos Académicos 
Objetivo 
Realizar la matrícula extemporánea de los estudiantes de la 







Inicia Estudiante realiza el pago en caja 
Incluye 
Verificación de los requisitos de matrícula 
V° B° de la ficha de matrícula 
Termina Registro en el sistema de la matrícula extemporánea 
Descripción de actividades 
N° Actividad Responsable 
1 
El estudiante realiza el pago en caja de la Facultad 
en función de sus créditos aprobados 
Estudiante / Caja 
2 
Dirección de Escuela verifica si el alumno cumple 
con los requisitos de matrícula 
Estudiante / Director 
de Escuela 
3 
La Oficina de Asuntos Académicos proporciona el 
V° B° de la ficha de matrícula, para luego registrar 
la matrícula extemporánea 
Estudiante / Secretaria 
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3.3 Proceso de sustentación de tesis y obtención de título 
 
Figura 11. Proceso actual sustentación de tesis y obtención de título 
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3.4 Descripción del Proceso sustentación de tesis y obtención de título 
Nombre Proceso Sustentación de tesis y obtención de título 
Dueño del Proceso Facultad de Ciencias 
Objetivo 








Inicia El estudiante presente tres ejemplares de su informe de tesis 
Incluye 
Asignación de jurado de tesis 
Elaboración del acta de sustentación  
Adquisición de la carpeta de título profesional 
Termina Emisión de la resolución del título profesional 
Descripción de actividades 
N° Actividad Responsable 
1 Presentación del informe de tesis, tres juegos Estudiante   
2 Recepción del informe de tesis Secretaria Decanato 
3 Asignación del jurado de tesis Decanato 
4 
Revisión del informe de tesis y entrega de 
observaciones al estudiante 
Jurado / Estudiante 
5 Levantamiento de observaciones, sí las hubiera Estudiante 
6 Acto de sustentación y elaboración del acta Estudiante / Jurado 
7 
Compra y presentación de la carpeta de título 
profesional 
Estudiante / Decanato 
8 Recepción y aprobación de la carpeta 
Decanato / Consejo de 
Facultad 
9 






4. MAPA ESTRATÉGICO 
La implementación de gestión por procesos - uno de los tres ejes de la 
Modernización del estado - de servicios en atención al usuario en la Facultad de 
Ciencias de la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo, está enfocada en la gestión 
por resultados, en donde el usuario es el principal elemento de este eje. Bajo este 
enfoque se plantea el siguiente mapa estratégico. 
 
Figura 12. Mapa Estratégico de Implementación de Gestión por Procesos en la 
Facultad de Ciencias - UNPRG 





5. MAPEO DE PROCESOS PROPUESTOS 
5.1 Proceso propuesto de matrícula extemporánea 
 
Figura 13. Proceso propuesto de matrícula extemporánea 
5.2 Descripción del proceso propuesto de matrícula extemporánea 
Nombre Proceso Matrícula extemporánea, proceso mejorado 
Dueño del Proceso Oficina de Asuntos Académicos 
Objetivo 
Realizar la matrícula extemporánea vía web de los estudiantes de 







Inicia Acceso al sistema web 
Incluye 
Verificar credenciales de acceso 
Seleccionar cursos a matricularse 
Termina Constancia de matrícula extemporánea 
Descripción de actividades 
N° Actividad Responsable 
1 




Seleccionar los cursos a matricular, verificar la 
información consignada 
Estudiante / Sistema Web 
3 Generar constancia de matrícula extemporánea Estudiante / Sistema Web 
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5.3 Proceso propuesto de sustentación de tesis y obtención de título 
 
Figura 14. Proceso propuesto de sustentación de tesis y obtención de título 
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5.4 Descripción del Proceso mejorado de sustentación de tesis y obtención de 
título 
Nombre Proceso Sustentación de tesis y obtención de título, proceso mejorado 
Dueño del Proceso Facultad de Ciencias 
Objetivo 
Realizar el proceso mejorado de sustentación de tesis y 







Inicia Registrar proyecto de tesis por la página web 
Incluye 
Asignación de jurado de tesis 
Generación del acta de sustentación  
Adquisición de la carpeta de título profesional 
Termina Emisión de la resolución del título profesional 
Descripción de actividades 
N° Actividad Responsable 
1 
Acceder a la página web de la universidad y 
registrar el proyecto de tesis 
Estudiante 
2 
Generar código y muestra el informe de tesis para 
hacer seguimiento 
Estudiante / Sistema 
Web 
3 Sorteo y asignación del jurado Sistema Web 
4 Revisión del informe de tesis Jurado 
5 
Si hay observaciones, subir informe de tesis 
corregido 
Estudiante 
6 Generar acta de aprobación de informe de tesis Sistema Web 
7 Acto de sustentación y elaboración del acta Estudiante / Jurado 
8 
Compra y presentación de la carpeta de título 
profesional 
Estudiante 
9 Recepción y aprobación de la carpeta 
Decanato / Consejo de 
Facultad 
10 
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OBJETIVOS TÍTULO VARIABLES HIPÓTESIS 
¿Cómo mejorar el 
servicio de 
atención al 
usuario en la 
Facultad de 








Diseñar una estrategia para mejorar la gestión por 
procesos en atención al usuario de la Facultad de 
Ciencias, Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo de 
Lambayeque, 2019 
OBJETIVOS ESPECÍFICOS 
1. Diagnosticar el estado actual de la gestión por 
procesos en atención al usuario de la Facultad de 
Ciencias, Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo 
Lambayeque, 2019. 
2. Diseñar una estrategia de gestión por procesos para 
mejorar el servicio en atención al usuario de la 
Facultad de Ciencias, Universidad Nacional Pedro 
Ruiz Gallo Lambayeque, 2019. 
3. Validar la estrategia de gestión por procesos para 
mejorar el servicio en atención al usuario de la 
Facultad de Ciencias, Universidad Nacional Pedro 
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INSTRUMENTO DE MEDICIÓN DE LA VARIABLE 


















































VALIDACIÓN DEL INSTRUMENTO 
Puntuación de los Ítems en la escala de Likert 
Puntuación Denominación Inicial 
1 Totalmente en Desacuerdo TD 
2 Desacuerdo D 
3 Ni en Acuerdo Ni es Desacuerdo I 
4 De Acuerdo DA 
5 Totalmente de Acuerdo TA 
Fuente: Elaboración propia 
 
Estadístico de confiabilidad del instrumento N° 01 – Encuesta al Personal 
 
Fuente: Elaboración propia 
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Estadístico de confiabilidad del instrumento N° 02 – Encuesta a los Usuarios 
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